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Resumo
Introducéo: A satisfagdo refere-se ao acolhimento das necessidades e expectativas dos usuarios, de forma que essas questdes
sejam atendidas e traduzidas em ofertas de ag6es e servigos de qualidade. Objetivo: Este estudo teve como objetivo avaliar o
nivel de satisfacdo e expectativa de pacientes em relagdo aos tratamentos restauradores estéticos. Metodologia: Estudo
transversal realizado com 54 pacientes, atendidos na clinica odontoldgica de uma Instituicdo de Ensino Superior. Os pacientes
responderam um questionario, baseado na Escala de Likert, sobre a expectativa e satisfacdo em relagdo aos tratamentos
restauradores realizados. Os dados foram analisados de maneira descritiva e analitica por meio do teste de Fisher no software
IBM SPSS Statistics, versdo 20.0. Resultados: Dos 54 participantes, 66,7% eram mulheres, com renda mensal de até um
salario minimo (32,1%) e ensino superior completo (43,4%). Além disso, 88,9% dos usuarios estavam satisfeitos com a
qualidade dos tratamentos restauradores e foi observada uma correlacéo entre a escolaridade e o grupo de dentes restaurados
(p=<0,05). Conclusédo: Antes da realizagdo dos procedimentos, 0s pacientes apresentavam altas expectativas, mas estavam
satisfeitos quanto a qualidade do servico odontolégico ofertado. Os pacientes que possuiam o ensino fundamental
apresentavam mais dentes anteriores com indicacdo para restauracdo, enquanto 0s pacientes com o0 ensino médio
apresentavam indicacéo para procedimentos restauradores tanto nos dentes anteriores quanto nos dentes posteriores.
Descritores: Satisfagao do Paciente; Percepgao Visual; Odontologia.
Abstract
Introduction: Satisfaction refers to welcoming the needs and expectations of users, so that these issues are met and translated
into offers of quality actions and services. Objective: This study aimed to assess the level of satisfaction and expectation of
patients in relation to aesthetic restorative treatments. Methodology: Cross-sectional study carried out with 54 patients, seen at
the dental clinic of a Higher Education Institution. The patients answered a questionnaire, based on the Likert Scale, about the
expectation and satisfaction regarding the restorative treatments performed. The data were analyzed in a descriptive and
analytical way using the Fisher test in the IBM SPSS Statistics software, version 20.0. Results: Of the 54 participants, 66.7%
were women, with a monthly income of up to one minimum wage (32.1%) and complete higher education (43.4%). In addition,
88.9% of users were satisfied with the quality of the restorative treatments and a correlation was observed between schooling
and the group of restored teeth (p = <0.05). Conclusion: Before performing the procedures, patients had high expectations, but
were satisfied with the quality of the dental service offered. Patients who had completed elementary school had more anterior
teeth with indication for restoration, while patients with high school had indication for restorative procedures on both anterior and
posterior teeth.
Descriptors: Patient Satisfaction; Visual Perception; Dentistry.
Resumen
Introduccion: La satisfaccion se refiere a acoger las necesidades y expectativas de los usuarios, para que estos temas sean
atendidos y traducidos en ofertas de acciones y servicios de calidad. Objetivo: Este estudio tuvo como objetivo evaluar el nivel
de satisfaccion y expectativa de los pacientes en relacion a los tratamientos restauradores estéticos. Metodologia: Estudio
transversal realizado con 54 pacientes, atendidos en la clinica odontolégica de una Institucién de Educacién Superior. Los
pacientes respondieron un cuestionario, basado en la Escala Likert, sobre la expectativa y satisfaccién con respecto a los
tratamientos restauradores realizados. Los datos se analizaron de forma descriptiva y analitica mediante la prueba de Fisher en
el software IBM SPSS Statistics, version 20.0. Resultados: De los 54 participantes, el 66,7% eran mujeres, con un ingreso
mensual de hasta un salario minimo (32,1%) y estudios superiores completos (43,4%). Ademas, el 88,9% de los usuarios se
mostro satisfecho con la calidad de los tratamientos restauradores y se observé una correlacién entre la educacion y el grupo
de dientes restaurados (p = <0,05). Conclusién: Antes de realizar los procedimientos, los pacientes tenian altas expectativas,
pero estaban satisfechos con la calidad del servicio odontoldgico ofrecido. Los pacientes que habian completado la escuela
primaria tenian mas dientes anteriores con indicacion de restauracion, mientras que los pacientes con estudios secundarios
tenian indicacion para procedimientos de restauracion tanto en dientes anteriores como en dientes posteriores.
Descriptores: Satisfaccion del Paciente; Percepcion Visual; Odontologia.

INTRODUCAO

clinicas

A satisfacdo refere-se ao acolhimento As

das necessidades e expectativas dos usuarios
em relacdo aos servicos, de forma que essas
questbes sejam atendidas e traduzidas em
ofertas de acBes e servicos de qualidade®.
Atualmente, além de uma condicdo bucal
satisfatéria, os pacientes tém buscado uma
aparéncia harménica, objetivando 0
estabelecimento do equilibrio estético e
funcional dos dentes, assim como a sua
satisfacéo estética diante da sociedade’.
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odontolégicas das
Instituicbes de Ensino Superior (IESs) oferecem
atendimento realizado por académicos, sob a
supervisdo de profissionais experientes. Essas
instituicbes de ensino atendem uma demanda
consideravel da populacdo devido ao custo e
efetividade dos tratamentos®*. Com isso, é
preciso mensurar a qualidade do servigco
disponibilizado, visto que o0s pacientes estdo
cada vez mais exigentes, pois tém buscado
padrdes estéticos que proporcionem seguranca
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e autoestima, para tanto, os pacientes buscam
um sorriso considerado harmonico, cujos dentes
sejam brancos e simétricos”.

A satisfagdo do usuario € uma avaliagdo
pessoal dos cuidados e servicos de saude que
sdo ofertados e de extrema relevancia para
mensurar o padrdo de servico disponibilizado.
Com isso, a satisfacdo do paciente permite
avaliar as lacunas no tratamento e, a partir
disso, a busca por mecanismos que visem a
superacdo das limitacdes encontradas®.

Diante do exposto, o presente trabalho
teve como objetivo avaliar a satisfacdo e
expectativa dos pacientes submetidos a
tratamentos restauradores estéticos realizados
em uma Instituicdo de Ensino Superior (IES), na
Paraiba. Dessa forma, verificou-se o nivel de
expectativa antes da realizagdo  dos
procedimentos, assim como a satisfagdo com o
tratamento finalizado.

MATERIAL E METODO

Trata-se de um estudo transversal com
abordagem descritiva e exploratoria, realizado
em uma Instituicdo de Ensino Superior (IES),
localizada na cidade de Jodo Pessoa — PB,
Brasil. O universo foi constituido pelos usuarios
de demanda espontanea dos servigos ofertados
pela clinica odontologica da IES, sendo uma
amostra do tipo nao probabilistica,
selecionando, por conveniéncia, 54 pacientes.

Foram incluidos pacientes maiores de
dezoito anos, atendidos na clinica da IES,
submetidos a tratamentos restauradores
estéticos com resina composta, resina flow,
resina acrilica e cerbmero, assim como
pacientes com coroas e facetas definitivas em
resina composta. Enquanto os critérios de
exclusdo foram os pacientes com préteses
totais, superiores e inferiores, restauraces
provisérias, além dos pacientes com
clareamento dental e o0s portadores de
deficiéncias visuais e intelectuais.

O instrumento de coleta de dados foi um
guestionario e as variaveis analisadas
contemplavam a caracterizagdo da amostra de
acordo com os dados sociodemograficos, além
de questdes especificas sobre a expectativa e
satisfagdo com os tratamentos restauradores
estéticos realizados pelos académicos. Para
tanto, o questionario foi baseado na Escala
Analégica Visual de Likert, onde o participante
avaliou de 1 a 4 pontos, a expectativa e
satisfacdo com o tratamento realizado, sendo
considerado 1 como pouco insatisfeito e 4 como
satisfeito.

Todos os participantes assinaram o
Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
(TCLE) e a coleta de dados so6 teve inicio apos

1049

©2021 - ISSN 2317-3009

a aprovacdo pelo Comité de Etica em Pesquisa
do Centro Universitario de Jodo Pessoa
(UNIPE), com CAAE 12020118.6.0000.5176.

Os dados foram analisados de maneira
descritiva com frequéncias absolutas e
percentuais para as variaveis categoricas, assim
como medidas de tendéncia central e de
variabilidade para as varidveis quantitativas por
meio software IBM SPSS Statistics, versao 20.0.
Em seguida, realizou-se o teste de Fisher, com
nivel de significancia estatistica de 5%, para
determinar associacdo entre escolaridade,
grupo de dentes restaurados e o nivel de
expectativa e satisfagdo com o tratamento
restaurador.

RESULTADOS

Dos 54 participantes, 66,7% eram do
sexo feminino, com renda mensal de até um
salario minimo (32,1%) e declararam possuir o
ensino superior completo (43,4%), conforme a
Tabela 1.

Tabela 1. Caracteriza¢@o dos pacientes de acordo com os dados
sociodemogréficos (Jodo Pessoa - PB, Brasil — 2019)

Variaveis N %
Sexo

Masculino 18 33,3%
Feminino 36 66,7%
Renda economica

Nenhuma 12 22,6%
Até 1 salario minimo 17 32,1%
De 1 a 3 salarios minimos 16 30,2%
De 3 a 6 salarios minimos 7 13,2%
Mais de 6 salarios minimos 1 1,9%
Escolaridade

Ensino fundamental completo 4 7,5%
Ensino fundamental incompleto 8 15,1%
Ensino médio completo 11 20,8%
Ensino médio incompleto 3 5,7%
Ensino superior completo 23 43,4%
Ensino superior incompleto 4 7,5%
Total 54 100%

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

De acordo com a Tabela 2, verificou-se
gque a maioria dos entrevistados (98,1%) nao
determinou nenhum tipo de material restaurador
para a realizacdo do procedimento, sendo a
escolha feita pelo académico. Os dentes mais
comumente restaurados foram o0s dentes
posteriores (48,1%), sendo 56,1% o0s molares.

O nivel de expectativa, antes da
realizacdo do tratamento, mostrou-se alto,
correspondendo a 43,4%, enquanto 88,9% dos
pacientes relataram estar satisfeitos com o
procedimento realizado. Além disso, 94,4% dos
entrevistados retornariam para novos
atendimentos na IES, sendo um valor superior
ao nivel de satisfacéo (Tabela 2).

A Tabela 3 descreve a associacado
significativa entre escolaridade e grupo de
dentes restaurados (p= 0,014). Os pacientes
com ensino fundamental apresentavam mais
dentes anteriores com indicacdo para
restauracao (n=6; 50%), a medida que o0s
pacientes com o ensino médio, frequentemente,
apresentavam tanto dentes anteriores quanto
posteriores com indicacdo para procedimentos
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restauradores (n= 6; 42,9%).

Tabela 2. Distribuicdo dos participantes de acordo com a
expectativa e satisfagdo com o tratamento restaurador estético
(Jodo Pessoa - PB, Brasil — 2019)

Variaveis N %
Satisfacdo com o tratamento restaurador

Pouco insatisfeito 2 3,7%
Razoavelmente satisfeito 2 3,7%
Pouco satisfeito 2 3,7%
Satisfeito 48 88,9%
Exigéncia por algum material restaurador

Sim, resina composta 1 1,9%
Nao 53 98,1%
Grupo de dentes restaurados

Anteriores 13 24,1%
Posteriores 26 | 481%
Ambos 15 27,8%
Dentes anteriores restaurados

Incisivos 15 53,6%
Caninos 10 35,7%
Ambos 3 10,7%
Dentes posteriores restaurados

Pré-molares 10 24,4%
Molares 23 | 56,1%
Ambos 8 19,5%
Nivel de expectativa antes do tratamento

Nenhum 3 5,7%
Baixo 4 7,5%
Razoével 5 9,4%
Alto 23 | 43.4%
Muito alto 18 34%
Satisfacdo com o tratamento finalizado

Pouco insatisfeito 1 1,9%
Razoavelmente satisfeito 2 3,7%
Pouco satisfeito 3 5,6%
Satisfeito 48 | 88,9%
Se retornaria a clinica da IES para novos atendimentos

Sim 51 94,4%
Nao 3 5,6%
Conhecimento que o procedimento seria realizado por académicos

Sim 48 88,9%
Nao 6 11,1%
Total 54 100%

Fonte: Dados da pesquisa (2019).
Tabela 3. Associacéo entre escolaridade e nivel de expectativa e

satisfacdo com o tratamento restaurador (Jodo Pessoa - PB,
Brasil — 2019)

©2021 - ISSN 2317-3009

DISCUSSAO

Escolaridade
Variavel Ensino Ensino Ensino Total 'Valor
ifundamental médio superior de p*
N[ % N[ % N[ % N[ %
Satisfacio com o tratamento restaurador 0,123
Pouco o _ o o
insatisfeito ! 8,3% ° ! 3.7% 2 3,8%
Razoavelment o o
e satisfeito ° B ° B 2 7:4% 2 3,8%
Pouco o _ _ o
satisfeito 2 16,7% ° ° 2 3,8%
Satisfeito 9 | 750% | 14 100% | 24 | 88,9% 47 | 88,7%
Exigéncia por algum material restaurador 1,000
Sim o] - Tol - T1]37% [ 1] 1,9%
Nao [12 [ 100% |14 | 100% [26 [96,3% |52 | 981%
Grupo de dentes restaurados 0,014
Anteriores 6 50% 4 | 28,6% 3 11,1% 13 | 24,5%
Posteriores 3 25% 4 | 28,6% ; 70,4% | 26 49,1%
Ambos 3 25% 6 | 42,9% 5 18,5% 14 | 26,4%
Dentes anteriores restaurados 0’172
Incisivos 5 | 55,6% 5 50% 4 50% 14 51,9%
Caninos 2 | 222% 4 40% 4 50% 10 37%
Ambos 2 | 22,2% 1 10% 0 - 3 11,1%
Dentes posteriores restaurados 0,098
Pré-molares 1 16,7% 2 20% 7 31,8% 10 | 26,3%
Molares 5 | 83,3% 4 40% j‘ 63,6% 23 | 60,5%
Ambos 0 - 4 40% 1 4,5% 5 13,2%
Nivel de expectativa antes do tratamento 0,136
Nenhum 0 - 2 14,3% 1 3,7% 3 5,8%
Baixo 2 18,2% 1 7,1% 1 3,7% 4 7,7%
Razoavel 1 9,1% 0 - 4 14,8% 5 9,6%
27,3 28,6 55,6 2 42,3
Alto 3 % 4 % 15 % > %
Muito alto 5 45,5% 7 50% 6 22,2% 18 | 34,6%
Satisfacao com o tratamento finalizado 0,205
Pouco o o
insatisfeito ! 8,3% ° ° 3 ! 9%
Razoavelment o o o
e satisfeito ° } ! 71% ! 3.7% 2 38%
Pouco o _ o o
satisfeito 2 16,7% ° ! 3.7% 3 57%
Satisfeito 9 75% 13 | 92,9% 25 | 92,6% 47 | 88,7%
Se retornaria a clinica da IES para novos atendimentos 0,597
Sim [[11 ] o1,7% [14 | 100% [25 [92,6% |50 [ 94,3%
Nao [ 1 [ 83% [ o] - [2[74% [ 3 57%
*p < 0,05.
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O cuidado centrado no paciente é um
aspecto fundamental na pratica odontolégica, no
entanto, uma revisao sistematica demonstra que
as evidéncias em relacdo a compreensao deste
cuidado sado limitadas. Associado a isso,
ressalta-se a importancia de pesquisas
realizadas a partir da perspectiva do paciente
como um indicador de qualidade do servico
ofertado®.

Este estudo avaliou a satisfacdo e
expectativa dos pacientes quanto aos
tratamentos restauradores estéticos,
constituindo-se um dos poucos estudos
desenvolvidos no Brasil com o objetivo de
investigar a associacdo dos niveis de
expectativa e  satisfagho com  fatores
sociodemogréficos.

A prevaléncia de pacientes do sexo
feminino (66,7%) e com renda familiar até 1
salario minimo (32,1%) observada neste estudo
estd em consonancia com um estudo
transversal realizado com 8943 brasileiros, onde
62,9% dos participantes eram mulheres e 66%
apresentavam uma renda igual ou inferior a
R$1500,00".

Em relacdo a satisfacdo com os
tratamentos restauradores estéticos, verificou-
se que a maioria dos participantes (88,9%)
estavam satisfeitos. Esse achado corrobora os
niveis de satisfacdo observados em estudos
anteriores, onde (78%)' e (89%)%® dos
participantes afirmaram estar satisfeitos com o
tratamento odontoldgico oferecido. Entretanto,
ressalta-se que nos referidos estudos, a
satisfacdo dos usuarios esteve mais relacionada
a maneira como eles foram tratados e com a
resolutividade do problema, do que com os
aspectos técnicos da assisténcia propriamente
dita.

A elevada satisfagdo com o servigo,
observada nesta pesquisa, esta de acordo com
os resultados sobre a satisfacdo dos usuarios
com o0s servigos odontolégicos no Brasil, tanto
publicos quanto privados, em diferentes grupos
etarios®.

Constatou-se que 98,1% dos
entrevistados ndo determinou o tipo de material
restaurador, sendo a escolha realizada pelo
académico, supervisionado por um profissional
experiente. Em contrapartida, um estudo
evidenciou que os pacientes preferem o uso da
resina composta para realizacdo dos
procedimentos restauradores e que essa
exigéncia tem aumentando ao decorrer dos
anos™.

Os elementos dentérios mais
comumente restaurados foram os posteriores
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(48,1%), sendo os molares, os dentes mais
restaurados  (56,1%). A frequéncia de
restauracdes nos molares pode ser justificada
pelo ndo s6 pelo contato frequente com o
alimento, como também pelas maiores cargas
diretas que estes elementos dentarios recebem,
0 que aumentaria a probabilidade de falhas™.

O nivel de expectativa, antes da
realizacdo do tratamento, foi considerado alto
(43,4%), enquanto a satisfacdo apdés o
tratamento correspondeu a 88,9% dos
participantes. Associado a isso, 94,4% dos
entrevistados retornariam a clinica da IES para
novos os atendimentos. O fato do tratamento
nao ter custo para o paciente pode interferir nos
niveis de satisfagio com o  servico.
Considerando que a IES oferta atendimentos de
forma gratuita, pode-se ter, nesta constatacdo, o
alto nivel de satisfacdo e, ao mesmo tempo, o
alto indice de pacientes que afirmaram retornar
para outros atendimentos, inclusive os que nao
se declararam totalmente satisfeitos'.

Além disso, 88,9% dos participantes
sabiam que seriam atendidos por académicos.
Neste contexto, um estudo realizado em uma
clinica escola da Paraiba observou que a
maioria dos pacientes (56,2%) se sentiam
seguros e satisfeitos ao serem atendidos por um
académico, independentemente do mesmo
estar sob a supervisdo de um professor®®. Esse
dado est4d associado a atencdo que o0s
académicos tém com os pacientes, criando uma
situacdo de cordialidade que fortalece a
confiancga e a credibilidade no atendimento.

O grau de satisfacdo do usuario pode ser
mensurado a partir de fatores como o nivel de
escolaridade, a autopercepgdo, a condi¢do
socioecondmica e a qualidade de vida, assim
como a qualidade do tratamento realizado™.
Estudos evidenciaram que pacientes com
menor escolaridade e com renda inferior a 2
salarios minimos tinham experiéncias de cérie,
de forma mais severa, e apresentavam maior
predisposicdo as lesdes de carie e perdas
dentérias™*®,

Os resultados descritos indicam a
necessidade de estudos que avaliem a
percepcéo dos pacientes sobre a expectativa e
satisfacdo dos servicos odontoldgicos em IESs,
analisando a conduta dos académicos,
especialmente em relagdo aos procedimentos
estéticos, que tém impacto na autoestima e
integragéo social dos pacientes. Assim como, a
busca por subsidios que fornecam a
implementacdo de medidas preventivas a partir
da problematizacao do cenario social, buscando
minimizar a necessidade de intervencdes
invasivas, o que poderia certamente garantir
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uma melhor preparacédo dos académicos para o
mercado de trabalho™.

Dessa forma, os resultados do presente
estudo podem orientar as instituicbes no
planejamento e execucdo das estratégias de
ensino, visando atendimentos fundamentados
nas necessidades e desejos dos pacientes.
Assim como, favorecer a formacdo de
profissionais mais humanizados e que oferecam
um servico de qualidade.

CONCLUSAO

Os pacientes apresentavam altas
expectativas antes da realizacdo dos
procedimentos, mas estavam satisfeitos quanto
a qualidade do servico odontoldgico ofertado.
Em relagcdo a satisfacdo e expectativa dos
pacientes, foi observada uma associagdo
significativa ao correlacionar o grau de
escolaridade com o grupo de dentes
restaurados. Dessa forma, os pacientes que
possuiam o ensino fundamental apresentavam
mais dentes anteriores com indicacdo para
restauracdo, enquanto 0s pacientes com o
ensino meédio apresentavam indicacdo para
procedimentos restauradores nos dentes
anteriores e posteriores.
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